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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Tinjauan Terhadap Obyek Studi
1.1.1 Gambaran Umum Perusahaan
PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk (Telkom) merupakan perusahaan 
penyelenggara informasi dan komunikasi (InfoComm) serta penyedia jasa 
dan jaringan telekomunikasi secara lengkap (full service and network 
provider) yang terbesar di Indonesia.
Telkom menyediakan jasa telepon tetap kabel (fixed wire line), jasa 
telepon tetap nirkabel (fixed wireless), jasa telepon bergerak (mobile 
service), data & internet serta jasa multimedia lainnya, dan network & 
interkoneksi, baik secara langsung maupun melalui perusahaan asosiasi. 
Telkom merupakan pemegang saham mayoritas di 9 (sembilan) anak 
perusahaan, termasuk di PT. Telekomunikasi Selular (Telkomsel), yang 
memiliki pangsa pasar terbesar dalam industri selular di Indonesia dan 
merupakan salah satu yang tertinggi di dunia. 
Pada tanggal 31 Desember 2008, mayoritas saham biasa Telkom 
dimiliki oleh pemerintah RI sebesar 52,47% dan oleh publik 47,53%. 
Saham Telkom tercatat di Bursa Efek Indonesia (BEI), New York Stock 
Exchange (NYSE), London Stock Exchange (LSE) dan diperdagangkan 
tanpa tercatat (Publicly Offered Without Listing) di Jepang. 
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2Gambar 1.1
Logo Telkom
Sumber : http://www.telkom.co.id
Logo baru TELKOM mencerminkan: 
1) Brand Positioning : Life Confident
2) Service Culture :
a. Expertise
b. Empowering
c. Assured
d. Progressive dan
e. Heart. 
3) Brand Value : Life in Touch
4) Tag Line : The World is in Your Hand.
a. Makna dari simbol-simbol tersebut adalah :
Expertise : makna dari lingkaran sebagai simbol dari kelengkapan 
produk dan layanan dalam portofolio bisnis baru TELKOM 
yaitu TIME (Telecommunication, Information, Media & 
Edutainment.
Empowering : makna dari tangan yang meraih ke luar. Simbol ini 
mencerminkan pertumbuhan dan ekspansi ke luar.
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3Assured : makna dari jemari tangan. Simbol ini memaknai sebuah 
kecermatan, perhatian, serta kepercayaan dan hubungan yang 
erat
Progressive : kombinasi tangan dan lingkaran. Simbol dari matahari terbit 
yang maknanya adalah perubahan dan awal yang baru.
Heart : simbol dari telapak tangan yang mencerminkan kehidupan 
untuk menggapai masa depan.
b. Makna warna yang digunakan adalah :
Expert Blue pada teks Telkom melambangkan keahlian dan pengalaman yang 
tinggi
Vital Yellow pada telapak tangan mencerminkan suatu yang atraktif, hangat, 
dan dinamis
Infinite sky blue pada teks Indonesia dan lingkaran bawah mencerminkan 
inovasi dan peluang yang tak berhingga untuk masa depan.
1.1.2 Visi & Misi Telkom
A. Visi Telkom
To become a leading InfoComm player in the region
Telkom berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan 
InfoComm terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan 
berlanjut ke kawasan Asia Pasifik. 
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4B. Misi Telkom
Telkom mempunyai misi memberikan layanan " One Stop 
InfoComm "  terkemuka di regional, dengan jaminan bahwa pelanggan 
akan mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan 
jaringan berkualitas, dengan harga kompetitif.
Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik 
dengan mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, 
penggunaan teknologi yang kompetitif, serta membangun kemitraan 
yang saling menguntungkan dan saling mendukung secara sinergis.
1.1.3 Skala Usaha
Berikut adalah  produk dan jasa yang dimiliki oleh Telkom :
1. Fixed Line
2. Flexi
3. Internet
4. Content & Application
5. Public Phone
1.1.4 Sekilas Tentang Plasa TELKOM
1.1.4.1 Pengertian Plasa TELKOM
Plasa Telkom adalah Outlet/pelayanan milik TELKOM yang 
sepenuhnya dikelola oleh TELKOM dan atau bekerja sama dengan 
MITRA, disediakan untuk melayani pelanggan/ calon pelanggan/ pengguna 
jasa TELKOM dan atau TELKOMGroup yang ingin dilayani secara 
langsung (face to face) dengan berbagai kemungkinan latar 
belakang/penyebab , baik mengenai kebutuhan akan segala informasi yang 
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5berkaitan dengan produk dan layanan TELKOM, maupun untuk 
pemenuhan kebutuhan produk itu sendiri dan didalamnya terdapat 
perluasan layanan diversivikasi dengan MITRA (vendor terminal, 
memfasilitasi komunitas, dan lain-lain).
1.1.4.2 Fungsi dan Kapabilitas Plasa TELKOM      
Sebagai outlet layanan milik TELKOM, diatur dengan ketentuan 
bahwa PLASA TELKOM:
a) Merupakan bagian dari Customer Relationship Management
(CRM) yang melaksanakan fungsi Curtomer Service secara 
proaktif untuk kepuasan pelanggan.
b) Menyediakan, menjual, dan melayani semua produk dan informasi 
TELKOMGroup;
c) Memiliki kemampuan melaksanakan dan menangani permintaaan 
Pasang Baru dan Mutasi, Komplain dan keluhan Pelanggan, 
Informasi Produk, dan Informasi Umum serta Pembayaran dan 
transaksi lainnya, termasuk tagihan bulanan.
d) Mampu mengimplementasikan konsep One Stop Service yaitu 
dapat melayani permintaan layanan tersebut secara tuntas pada 
suatu meja pelayanan.
e) Memiliki kemampuan menggali informasi tentang hal-hal yang 
berkaitan dengan pesaing, persepsi, kebutuhan dan keinginan serta 
harapan Pelanggan atau calon Pelanggan/masyarakat umum.
f) Sebagai ”standard setter” terhadap semua produk dan layanan 
TELKOM dan atau TELKOMGroup.
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6g) Mitra Plasa TELKOM merupakan mitra di masing-masing DIVRE 
yang terseleksi sesuai spesifikasi dan ditetapkan.
h) Untuk layanan penjualan Terminal, Hand Held dan Acsesories 
lainnya mekanisme diatur sebagai berikut:
1. Untuk space yang luas: Vendor/Mitra merupakna Vendor 
Per Produk Layanan.
2. Untuk space yang terbatas: Vendor/Mitra tersebut harus 
mampu mengakomodir semua layanan/produk
i) Melayani pembayaran tagihan bulanan baik tunai maupun non 
tunai.
1.1.4.3 Jenis Pelayanan Plasa TELKOM
Plasa TELKOM melayani seluruh jenis produk dan jasa TELKOM 
dan TELKOMGroup, yang telah tersedia di area pelayanannya.  Secara 
umum pelayanan yang diberikan di Plasa TELKOM dapat dibedakan dalam 
5 (lima) bagian utama sebagai berikut:
1. Pelayanan informasi produk
2. Pelayanan transakasi penjualan (sales)
3. Pelayanan purna jual (after sales)
4. Pelayanan produk yang berkaitan dengan CPE (terminal pelanggan 
yang dikelola oleh mitra kerja).
5. Pelayanan pembayaran tagihan Jastel baik tunai maupun non tunai.
Jenis pelayanan Plasa Telkom :
1. Pelayanan Pasang Baru dan Mutasi
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7Pelayanan pasang baru dan mutasi adalah kelompok layanan 
untuk memenuhi permintaan berlangganan yang ingin 
berlangganan fasilitas telekomunikasi, termasuk didalamnya 
layanan untuk memenuhi:
a. Permintaan pemasangan telepon baru Fixed Wireline, Fixed 
Wireless, Speedy, Internet & Produk Multimedia dan Produk 
TELKOMGroup lainnya.
b. Permintaan berhenti berlangganan/ pencabutan sambungan 
telepon Fixed Wireline , Fixed Wireless, Speedy, Internet & 
Produk Multimedia lainnya.
c. Permintaan pemasangan atau pencabutan fitur.
d. Permintaan ganti nomor.
e. Permintaan pindah alamat.
f. Permintaan balik nama.
g. Permintaan isolir atau buka isolir.
h. Permintaan perubahan data atau status pada media informasi.
i. Pelayanan Produk Mitra (Telkomsel).
2. Pelayanan Penanganan Keluhan/Komplain
Pelayanan penanganan keluhan/komplain adalah kelompok 
layanan penyelesaian keluhan/komplain pelanggan terkait dengan 
produk dan layanan TELKOM dan TELKOMGroup.
3. Pelayanan Informasi
Pelayanan informasi adalah layanan pemenuhan keperluan 
pelanggan akan  informasi yang terkait dengan produk dan 
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8layanan TELKOM dan atau TELKOMGroup termasuk di 
dalamnya: Informasi Tagihan (Billing Info, Print Out Detail
Billing), Informasi Tarif, Manfaat suatu produk dan layanan, 
spesifikasi produk dan layanan (teknis dan non-teknis), Coverage 
Area Layanan dan informasi-informasi lainnya.
4. Pelayanan Pembayaran Tunai dan Non Tunai
Pelayanan pembayaran/transaksi tunai adalah pemenuhan 
kebutuhan pelanggan untuk melakukan pembayaran atau transaksi 
tunai misalnya: pembayaran tagihan jastel, pembayaran biaya 
PSB, aktivasi fitur lainnya, pembayaran tunggakan, restitusi dan 
lain-lain.
1.1.5 Customer Service Representative
1.1.5.1 Pengertian Customer Service Representative
Customer Service Representative merupakan divisi frontliner yang bertugas 
berhadapan langsung (face to face) dengan pelanggan maupun calon 
pelanggan.
1.1.5.2 Job Desription Customer Service Representative
Job Description Customer Service Representative:
1. Memastikan bahwa pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke 
Plasa TELKOM mendapatkan layanan yang terbaik sesuai dengan 
standard layanan yang ditentukan dalam Instruksi Kerja (Buku 
Panduan).
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92. Memastikan pelanggan maupun calon pelanggan yang datang ke Plasa 
TELKOM memperoleh jaminan kepastian atas layanan yang diberikan.
3. Memastikan bahwa pelanggan maupun calon pelanggan memperoleh 
informasi yang akurat mengenai produk dan layanan Telkom sesuai 
kebutuhan pelanggan.
4. Memastikan pelanggan mengerti dan memahami isi kontrak serta 
menandatangani dokumen kontrak berlangganan.
5. Memastikan pembayaran yang diterima sesuai dengan apa yang 
seharusnya menjadi kewajiban pelanggan.
6. Memastikan pembayaran restitusi kepada pelanggan telah sesuai 
dengan jumlah yang disetujui oleh Officer Klaim Tagihan.
7. Memastikan bahwa semua uang tunai yang diterima dari pelanggan 
adalah uang asli, masih berlaku, jumlah yang benar, dan 
menyimpannya dengan baik dan aman.
8. Memastikan bahwa semua transaksi administrasi maupun keuangan 
yang dilakukan di PlasaTELKOM, dicatat dan dilaporkan dengan baik 
sesuai dengan prosedur.
Tabel 1.1 berikut merupakan Jenis Layanan dan Aktivitas yang 
dilakukan oleh Customer Service Representative.
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Tabel 1.1
Jenis layanan dan aktivitas yang dilakukan oleh Customer Service 
Representative
No Jenis Layanan Kegiatan / Aktivitas
1. Wireline (PSTN) 1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11
Pasang Baru
Pasang Kembali
PDA
BNA
GNO
Cabut
Isolir APS
Bika Isolir
Pengaduan Gangguan
Klaim Tagihan
Klaim PSB Belum Kring
2.
                                                                           
Wireless 1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
Pasang Baru Pasca Bayar
Pasang Baru Pra Bayar
Penjualan Voucher
Buka Karantina (PSK)
Penggantian Kartu
PDA
BNA
GNO
Cabut
Isolir APS
Bika Isolir
Pengaduan Gangguan
Klaim Tagihan
Klaim PSB Belum Kring
3. Speedy 1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
Pasang Baru
Pasang Kembali
Mutasi Paket Speedy
Cabut
Isolir
Buka isolir
Pengaduan Gangguan
Klaim tagihan
4. Warung Telkom Menerima dan meneruskan berkas 
(PSB, mutasi, klaim tagihan, dll) ke 
indirect channel.
           (Bersambung)
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
11
             (Sambungan)
5. Layanan Fitur 1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
Pasang Baru Andara
Pasang Baru Sandi Nada
Pasang Baru Nada Sela
Pasang Baru Lacak
Pasang Baru COMBO
Pasang Baru SLI
Pasang Baru Hunting
Cabut Andara
Cabut Sandi Nada
Cabut Nada Sela
Cabut Lacak
Cabut COMBO
Cabut SLI
Cabut Hunting
Pengaduan Gangguan Fitur
6. Layanan VAS 1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
Pasang Baru Klip
Pasang Baru Flexi tone
Pasang baru Flexi milis
Pasang Baru Japati
Cabut Klip
Cabut Japati
Pasang Baru Flxi song
7. Layanan pembayaran 1.
2.
3.
Pembayaran Tunggakan
Restitusi
Cicilan (titpan)
8. Laporan Harian Loket Membuat laporan transaksi harian
1.1.5.3 Aplikasi yang digunakan Customer Service Representative dalam
melayani pelanggan.
1. Siska
Aplikasi untuk layanan pasang sambung baru dan mutasi PSTN maupun 
Speedy.
2. CCF
Aplikasi yang digunakan untuk pasang sambung baru dan mutasi flexi 
serta penjualan voucher.
3. T3 – Online
Aplikasi yang digunakan untuk menginputkan gangguan speedy.
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1.2 Latar Belakang
Dalam era globalisasi saat ini industri telekomunikasi mengalami 
perkembangan yang pesat, baik itu di negara maju maupun di negara yang 
sedang berkembang. Indonesia sendiri sudah banyak dimasuki oleh 
penyelenggara layanan Telekomunikasi, hingga tahun 2010  di Indonesia 
terdapat 11 operator jasa Telekomunikasi yaitu : Telkom, Telkomsel, Indosat, 
XL Axiata, Natrindo Telepon Seluler, Hutchison CP Telecom Indonesia, Bakrie 
Telecom, Mobile-8 Telecom, Smart Telecom, Sampoerna Telekomunikasi 
Indonesia, dan Batam Bintan Telekomunikasi.
Sampai saat ini pelanggan PT. Telkom terus mengalami peningkatan 
seiring dengan terus berkembangnya jumlah dan jenis layanan yang diberikan 
oleh PT. Telkom. Sampai dengan 31 Desember 2009 jumlah pelanggan Telkom 
telah tumbuh sebesar 21,2% atau menjadi 105,1 juta pelanngan, yang terdiri dari 
8,4 juta pelanggan telepon tidak bergerak kabel, 15,1 juta pelanggan telepon 
tidak bergerak nirkabel, dan 81,6 juta pelanggan telepon seluler.
(http://www.telkom.co.id)
Sebagai salah satu perusahaan Telekomunkasi terbesar di Indonesia, PT 
Telkom harus mampu menggelola dan mempertahankan  pelanggan yang telah 
dimilikinya agar tidak beralih ke penyelenggara Telekomunikasi lainnya. Salah 
satu caranya yaitu diperlukannya perhatian yang khusus dalam hal pelayanan 
terhadap pelanggan. Sebagai suatu bentuk pelayanan langsung kepada 
pelanggannya, maka PT. Telkom mempunyai suatu tempat khusus, yaitu Plasa 
Telkom. 
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Plasa Telkom merupakan salah satu bentuk atau brand name untuk outlet 
milik Telkom yang disediakan untuk melayani pelanggan/ calon pelanggan/ 
pengguna jasa Telkom yang ingin dilayani secara langsung (face to face) 
dengan berbagai kemungkinan latar belakang/penyebab , baik mengenai 
kebutuhan akan segala informasi yang berkaitan dengan produk dan layanan 
Telkom, maupun untuk pemenuhan kebutuhan produk itu sendiri.    
(http://www.telkom.co.id)
Untuk mendukung hal tersebut, fasilitas layanan di Plasa Telkom tersebut 
juga harus menjamin pelanggan merasa nyaman. Fasilitas layanan melingkupi 
tempat yang memadai dengan jumlah pengunjung, keramahan Customer 
Service Representative, kecepatan dan ketepatan dalam memberikan 
pelayanan, serta waktu antrian yang masih bisa ditoleransi oleh pelanggan.
Plasa Telkom Lembong yang terletak di jalan Lembong Bandung memiliki 
8 orang karyawan yang terdiri dari 2 orang satpam yang mengarahkan 
pengunjung untuk mengambil nomor antrian dan membukakan pintu serta 6 
orang CSR (Customer Service Representative) yang memberikan pelayanan 
kepada konsumen secara langsung (face to face). (Data Internal Plasa Telkom 
Lembong)
Berikut gambar 1.2 dan 1.3 merupakan data pengunjung dan data jam 
kedatangan pengunjung di Plasa Telkom Lembong dari tanggal 1 Januari 2010 
sampai tangggal 31 Januari 2010.
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Gambar 1.2
Pengunjung Plasa Telkom Lembong bulan Januari 2010
Sumber : Sistem Informasi Antrian PlasaTelkom Divre III Jabar & Banten
Tahun 2010
Adapun jumlah pengunjung Plasa Telkom Lembong pada bulan 
Januari 2010 yaitu berjumlah 3.877 pelanggan. (Data internal Telkom 
Lembong)
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Gambar 1.3
Jam kedatangan pengujung Plasa Telkom Lembong bulan Januari 2010
Sumber : Sistem Informasi Antrian PlasaTelkom Divre III Jabar & Banten
Tahun 2010
Berdasarkan Gambar 1.2 dan 1.3 dapat dilihat bahwa permintaan akan 
pelayanan Plasa Telkom Lembong sangat tinggi. Dengan 6 orang Customer 
Service Representative yang bertugas dan permintaan pelanggan yang cukup 
tinggi yaitu 3.877 pelanggan pada bulan Januari 2010, bisa menyebabkan 
antrian yang panjang di Plasa Telkom Lembong.
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Barisan antrian merupakan suatu fenomena yang terjadi bila permintaan 
terhadap pelayanan melebihi kapasitas. Usaha jasa telekomunikasi yang dalam 
waktu tertentu sering dihadapkan pada keadaan dimana tidak ada 
keseimbangan antara pelayanan yang diberikan dengan tingkat kedatangan 
pelanggan sehingga menimbulkan waktu tunggu yang lama. 
Adanya antrian yang panjang terutama pada saat jam istirahat, waktu 
pembayaran dan pemblokiran tagihan, mengakibatkan waktu tunggu dan 
waktu pelayanan terkadang melebihi toleransi pelanggan dan standar yang 
telah ditentukan. Tidak jarang juga ditemukan pelanggan membatalkan niatnya 
bergabung dengan antrian dan tidak pernah kembali karena menemukan 
antrian yang cukup panjang. 
Kehilangan pelanggan tentunya tidak diinginkan oleh semua penyedia jasa. 
Perusahaan yang menyediakan sedikit karyawan untuk melayani konsumen 
akan menyebabkan konsumen menunggu untuk dilayani. Tetapi dengan 
menyediakan banyak tenaga kerja untuk meminimumkan waktu mengantri bisa 
merugikan penyedia jasa dan mengakibatkan penambahan investasi dan biaya 
operasional. 
Menurut Heizer & Render (2006 : 372), kapasitas mempengaruhi sebagian 
besar biaya tetap. Kapasitas juga menentukan apakah permintaan dapat 
dipenuhi, atau apakah fasilitas yang ada akan berlebih. Jika fasilitas terlalu 
besar, sebagian fasilitas akan menganggur dan akan terdapat biaya tambahan 
yang dibebankan pada produksi yang ada atau pelanggan. Jika fasilitas terlalu 
kecil, pelanggan dan bahkan pasar keseluruhan akan hilang
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Jika perusahaan jasa menggunakan kapasitas (karyawan) tetap mungkin 
akan menghadapi salah satu dari empat kondisi berikut (Christopher H. 
Lovelock & Lauren K. Wright (2005 : 167)  :
1. Kelebihan permintaan
Tingkat permintaan yang melampaui kapasitas maksimum yang 
tersedia, yang mengakibatkan sebagian pelanggan ditolak untuk 
dilayani dan bisnis pun hilang.
2. Permintaan melampaui kapasitas optimum
Tidak seorangpun sebetulnya ditolak, tetapi kondisinya padat sekali 
dan semua pelanggan mungkin akan mendapatkan kualitas jasa yang 
merosot.
3. Permintaan dan penawaran seimbang
Pada tingkat kapasitas optimum, staf dan fasilitas sibuk tanpa harus 
kelebihan beban, dan pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik 
tanpa penundaan.
4. Kelebihan kapasitas
Permintaan berada di bawah kapasitas optimum dan sumber daya 
produktif kurang terpakai, yang mengakibatkan produktivitas rendah. 
Dalam beberapa contoh, pelanggan mungkin mendapatkan 
pengalaman yang mengecewakan atau meragukan kelangsungan jasa 
tersebut.
Sedangkan Teori Antrian menurut Stevenson (2007 ; 212) mengindikasikan
bahwa pada jangka panjang, kapasitas pelayanan harus dapat melebihi 
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permintaan. Bila kriteria ini tidak dipenuhi, maka salah satu peristiwa berikut 
ini akan terjadi:
1. Menunggu terlalu lama menyebabkan konsumen pergi sebelum 
dilayani, sehingga menurunkan permintaan.
2. Menunggu terlalu lama bila diketahui oleh calon konsumen, maka akan 
menyebabkan untuk mempertimbangkan kembali kebutuhannya, 
sehingga akan mengurangi permintaan.
3. Tekanan yang terus menerus akan menyebabkan hilangnya fitur-fitur 
yang membutuhkan waktu lama dan menampilkan hanya fitur yang 
minimum demi meningkatkan kapasitas.
4. Di bawah tekanan antrian yang panjang, staf yang melayani akan 
menghabiskan waktu seminim mungkin dengan setiap konsumen untuk 
meningkatkan kapasitas layanan. Layanan yang ramah dan sopan dapat 
berubah menjadi tidak ramah dan tidak personal.
Bila hal ini terjadi dan berlangsung cukup lama, pada akhirnya akan 
menurunkan kualitas pelayanan perusahaan, konsumen pun menjadi tidak puas 
sehingga menimbulkan citra yang buruk pada perusahaan dan menurunkan 
tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Pada bulan Januari 2010 terdapat sebagian nasabah yang membatalkan 
niatnya bergabung dengan antrian. Dari total pengunjung pada bulan Januari 
2010 yang berjumlah 3.877 pelanggan, terdapat 594 pelanggan yang pergi 
meninggalkan antrian. Gambar 1.4 berikut ini merupakan data pengunjung 
datang, dilayani dan dipanggil tidak datang di Plasa Telkom Lembong dari 
tanggal 1 Januari 2010 sampai tanggal 31 Januari 2010.
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Gambar 1.4
Pengunjung Datang, Dilayani dan Dipanggil Tidak Datang di Plasa 
Telkom Lembong pada bulan Januari 2010
Sumber : Sistem Informasi Antrian PlasaTelkom Divre III Jabar & Banten
Tahun 2010
Berdasarkan fenomena diatas maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Studi Optimalisasi Jumlah Customer Service 
Representative Guna Meningkatkan Kualitas Layanan” (Studi Kasus 
Plasa Telkom Lembong DIVRE III Bandung). 
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1.3 Perumusan Masalah
1. Bagaimana kualitas layanan di Plasa Telkom Lembong?
2. Bagaimana permintaan pelanggan di Plasa Telkom Lembong ?
3. Bagaimana kapasitas layanan di Plasa Telkom Lembong ?
4. Apakah kapasitas layanan sudah sesuai dengan permintaan pelanggan di 
Plasa Telkom Lembong?
1.4 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan di Plasa Telkom Lembong. 
2. Untuk mengetahui bagaimana permintaan pelanggan di Plasa Telkom 
Lembong.
3. Untuk mengetahui bagaimana kapasitas layanan di Plasa Telkom Lembong.
4. Untuk mengetahui apakah kapasitas layanan sudah sesuai dengan 
permintaan pelanggan di Plasa Telkom Lembong.
1.5 Kegunaan Penelitian 
Pelaksanaan penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan bagi pihak-pihak 
yang memerlukannya. Kegunaan penelitian ini diantaranya adalah :  
1. Bagi penulis
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi tambahan bekal wawasan daya banding 
terhadap teori yang telah didapat selama masa perkuliahan.
2.   Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi dan referensi 
dalam meningkatkan kualitas layanan.
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1.6 Batasan Penelitian
Penelitian ini hanya membahas :
1. Ruang lingkup dari penelitian ini adalah Plasa Telkom Lembong di kota 
Bandung.
2. Responden yang diteliti adalah pelanggan Plasa Telkom Lembong di 
kota Bandung.
1.7  Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran umum   
tentang penelitian yang dilakukan.
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab I berisi mengenai tinjauan objek studi, latar belakang masalah, 
perumusan masalah, tujuan dari  penelitian, kegunaan penelitian, batasan 
penelitian dan sistematika penulisan skripsi.
BAB II LANDASAN TEORI
Berisi teori-teori yang mendukung penelitian ini. Adapun komposisi dari 
landasan teori adalah grand teory, middle teory, dan applied teory. Pada bab II 
menceritakan tentang kerangka teori. 
BAB III METODE PENELITIAN
Pada bab III berisi mengenai jenis penelitian, operasionalisasi variabel, 
skala pengukuran, jenis dan teknik pengumpulan data, teknik sampling, uji 
validitas dan realibilitas, analisis data yang digunakan dalam penelitian, dan 
pengujian hipotesis.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab IV menceritakan hasil dan pembahasan mengenai karakteristik 
tanggapan den dilihat dari berbagai aspek, membahas dan menjawab rumusan 
masalah serta hasil perhitungan analisis data yang telah dilakukan.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab V ini berisi mengenai kesimpulan hasil analisis, saran bagi 
perusahaan dan saran bagi penelitian selanjutnya.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
1.1 Kesimpulan
Dari hasil analisis yang penulis lakukan, maka penulis dapat mengambil 
dan menarik suatu kesimpulan yang berkaitan dengan “Studi Optimalisasi 
Jumlah Customer Service Representative Guna Meningkatkan Kualitas Layanan” 
(Studi Kasus Plasa Telkom Lembong Divre III Bandung) adalah sebagai berikut:
1. Kualitas Layanan di Plasa Telkom Lembong termasuk dalam kategori 
baik dengan persentase sebesar 78,05%. Pelanggan merasa puas 
dengan fasilitas dan layanan yang disediakan oleh Plasa Telkom 
Lembong, tetapi dari sisi waktu tunggu atau antrian, Plasa Telkom 
Lembong masih kurang memperhatikan kepuasan dan kenyamanan 
pelanggannya. Hal ini bisa dilihat dari permintaan pelanggan akan 
waktu pelayanan yang dipercepat dari standar waktu perusahaan 15 
menit (dari hasil wawancara dengan supervisor Plasa Telkom Lembong) 
menjadi 5 menit, dan kapasitas layanan yang diperbanyak, yaitu dengan 
menambahkan Customer Service Representative dari 6 orang menjadi 9 
orang.
2. Model antrian yang tepat untuk Plasa Telkom Lembong adalah Model 
B, yaitu M/M/S (Multiple Channel Queuing System atau model antrian 
jalur berganda) dengan klasifikasi sebagai berikut :
a) Struktur antrian : Multichannel, Single – Phase system
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b) Pola kedatangan : Poison
c) Pola Pelayanan : Eksponential
d) Ukuran antrian : Tidak terbatas
e) Aturan : FIFO
3. Kapasitas layanan dan permintaan pelanggan di Plasa Telkom Lembong
masih belum sesuai. Hal ini dapat dilihat dari waktu tunggu sistem 
antrian yang saat ini dirasakan pelanggan masih terlalu lama. Karena 
dengan hanya mengoperasikan sembilan orang Customer Service 
Representative pada jam-jam sibuk yaitu pada pukul 10.00-11.00,
pelanggan menghabiskan waktu sampai dengan 15 menit untuk 
menunggu dalam antrian dengan jumlah pelanggan yang menunggu 
dalam antrian berjumlah 17 orang. Probabilitas tidak ada orang dalam 
antrian 0,0066%, dan tingkat kesibukan server mencapai 95%. Hal ini 
mengakibatkan antrian dirasa sangat panjang dan dapat mengakibatkan 
lamanya waktu menunggu.
4. Jumlah Customer Service Representative optimal berdasarkan rumus 
antrian pada jam-jam sibuk yaitu pukul 10.00 sampai 11.00 adalah 10 
orang Customer Service Representative. Sedangkan untuk hari senin 
sampai jumat selain jam sibuk (pukul 08.00 s/d 16.00) Customer Service 
Representative optimal yaitu 9 orang.
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1.2 Saran
1.2.1 Bagi Plasa Telkom Lembong
Langkah yang harus dilakukan dan dikelola Manajemen Plasa Telkom 
Lembong guna meningkatkan kualitas layanan adalah sebagai berikut:  
1. Masalah yang terjadi adalah waktu tunggu antrian yang dinilai cukup 
lama, langkah yang dapat dilakukan untuk mengatasi masalah ini adalah 
agar Manajemen Plasa Telkom Lembong mengevaluasi kembali 
penerapan kebijakan sistem antrian yang ada saat ini. Adapun cara yang 
dapat dilakukan adalah dengan cara menambah jumlah Customer 
Service Representative menjadi sepuluh orang  Customer Service 
Representative, khususnya pada jam sibuk yaitu pada pukul 10.00 
sampai 11.00. 
2. Memperbaharui standar waktu pelayanan terhadap pelanggan (standar 
waktu pelayanan sebelumnya yaitu 15 menit didapat dari hasil 
wawancara dengan supervisor Plasa Telkom Lembong), agar tidak 
terjadi antrian yang cukup panjang demi meningkatkan kualitas layanan 
di Plasa Telkom Lembong.
3. Sebaiknya ruang tunggu di Plasa Telkom Lembong dipernyaman 
dengan menambahkan tempat duduk, majalah olahraga dan channel TV 
olahraga (karena mayoritas responden Plasa Telkom Lembong adalah 
laki-laki) agar pengunjung tidak bosan saat menunggu antrian serta 
dengan memperluas area parkir.
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4. Memberikan pelatihan kepada Customer Service Representative agar 
Customer Service Representative lebih sigap dalam melayani pelanggan 
dan agar dapat memberikan perhatian lebih kepada pelanggan sehingga 
pelanggan merasa nyaman.
1.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya
1. Penelitian selanjutnya yang dapat dilakukan yaitu peneliti sebaiknya 
dapat membahas dan mengkaji lebih dalam tentang masalah antrian ini, 
yaitu dengan membandingkan biaya yang dikeluarkan perusahaan 
terhadap penambahan jumlah Customer Service Representative. Hal ini 
sangat penting untuk mengetahui seberapa optimalkah penambahan 
jumlah Customer Service Representative yang dilakukan oleh Plasa 
Telkom Lembong.
2. Selain itu penelitian selanjutnya sebaiknya juga menggunakan model 
antrian lainnya seperti model A : M/M/1 (Single Channel Queuing 
System atau model antrian jalur tunggal), model C : M/D/1 (constraint 
service atau waktu pelayanan konstan) atau model D (limited population
atau populasi terbatas)
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